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Resumo

A globalizac&o trouxe instabilidade e mudancas para o mundo dos negdcios, o que
levou a necessidade de se reinventar a maneira de tratar o cliente, cuja exigéncia é
cada vez maior. O atendimento é um quesito importante no Servico de Referéncia
em bibliotecas, portanto € necessario que as praticas desse servico sejam
aprimoradas com a utilizacdo cada vez mais constante da Tecnologia de Informacéao.
O presente trabalho apresenta uma analise das pressdes e reacdes de mercado
como fatores motivacionais na projecdo do Servico de Referéncia Virtual (SRV) na
Biblioteca da Universidade Federal de Lavras com o uso do chat, que podera ser
implantado como forma de melhorar o atendimento ao usuario e para aperfeicoar o
feedback dos funcionarios do Setor de Referéncia as duvidas do publico que faz uso
da biblioteca.

Palavras-Chave: Bibliotecas Universitarias; Tecnologia da Informacdo;
Servico de Referéncia Virtual.

Abstract

Globalization has brought instability and changes to the business world, prompting
the need to reinvent the way they treat the customer whose demand is increasing.
The service is an important item in the Reference Service for libraries, so it is
necessary that the practices of this service are improved with the constantly
increasing use of information technology. In this paper, was presented an analysis of
pressures and market reactions as motivational factors in the projection of the Virtual
Reference Service (VRS) at the Library of the Federal University of Lavras using the
chat, which can be deployed in order to improve the customer service and optimize
employee feedback Sector Reference to any questions the public who use the library.

Keywords: University Libraries; Information Technology; Virtual Reference
Service.
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1 Introducéo

O presente trabalho € fruto da vivéncia pratica e académica que envolveu o
pesquisador na andlise inicial de um projeto a ser implantado na Biblioteca da
Universidade Federal de Lavras (BU/UFLA). Ele reflete o interesse em alinhar as
praticas biblioteconémicas as da Tecnologia da Informacao (TI), no que condiz a
compreensao do processo ha adocao de novas tecnologias de forma holistica. De
carater prospectivo, o estudo pretende servir de subsidio ao gestor e inspiragdo para
a implantacdo do mecanismo de chat a ser instaurado no site da BU/UFLA como
forma de Servico de Referéncia Virtual (SRV), diante da andalise das pressdes e
reacoes de mercado como fator motivacional a essa atividade.

Historicamente, a década de 90 foi o marco do que hoje se entende por
globalizacéo, cenario de mudancas econémicas, sociais, culturais e politicas, a partir
da qual o ambiente organizacional se tornaria altamente mutante e instavel.

A busca pela competitividade e pela produtividade imediatas com vista a uma
certificacdo de qualidade tornou as empresas vulneraveis ao fator tempo. A
producdo de bens e servicos passou a sofrer variagbes constantes, causando a
obsolescéncia dos processos produtivos, sendo que o ganho substancial era de
quem previa mudancas e se resguardava dos prejuizos com o planejamento.
Transformacdes aconteciam abruptamente como valvula de escape, atropelando um
ciclo gradativo de adaptacéo das praticas cotidianas a essa nova realidade.

No mundo hodierno, as empresas investem em conhecimento para se
capacitarem frente as evolucbes no mundo do trabalho, principalmente apds o
surgimento da Internet, que tem sido, de fato, uma oportunidade de bons negocios.
Nao ha quem escape a essa tendéncia emergente do e-business, e a biblioteca,
como prestadora de servigos, tem procurado explorar essa ferramenta da melhor
forma possivel.

Tendo em vista as atividades desenvolvidas nos grandes centros de
informacdo modernos e o uso das Tecnologias de Informacdo e Comunicacao
(TIC's) para o e-commerce, 0 Servico de Referéncia Virtual (SRV) em bibliotecas
universitarias, através das experiéncias relatadas e registradas na literatura cientifica
tem-se mostrado tendéncia em modalidade de atendimento, ao oferecer um canal de
contato via Internet, podendo-se tirar dividas dos usuarios via chat (ao vivo), em
tempo real ou néo (via e-mails e formularios eletrénicos).

Para entender e planejar suas acdes mediante as transformacdes oriundas da
globalizacdo e que hoje se instauram como a economia digital, os gestores de
informacéo, dentre estes o bibliotecario, devem estar atentos as pressdes de
mercado e a reagir a elas com a¢des que demandem o melhor uso da tecnologia, de
forma a adotar esses recursos com o intuito de melhor atender aos seus usuarios.

A investigacdo teve como objetivo geral a analise de pressfes e reacdes de
mercado, tendo em vista o uso do chat para aprimorar o relacionamento com o
usuario do servico de atendimento da Biblioteca da UFLA. Os objetivos especificos
foram:

- Ampliar a visdo dos profissionais da informagéao quanto ao futuro do Servi¢o
de Referéncia;

- Esclarecer a complexidade dos Sistemas de Informacdo quanto a sua
compreensao no ambiente organizacional face as pressoes e reacdes de mercado;
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- Dar conhecimento da importancia do uso da Tecnologia de Informacéo na
melhoria do atendimento aos usuéarios da Biblioteca da UFLA face as suas
necessidades de informacéo.

2 Bibliotecas como organizacdes de servi¢os

As bibliotecas na atualidade tém se posicionado frente aos avancos da
informatica para aprimorar seus servigos.

No contexto de organizacoes, a biblioteca € uma instituicdo que nado visa o
lucro financeiro. E uma organizacdo formal, presta servicos e atende a usuarios, cujo
produto € a informacdo. Seus insumos sao as fontes de informagcdo em suporte
fisico e eletrénico. Os funcionarios trabalham com esses insumos para satisfacdo do
usuario, agregando-lhes valor. Nas bibliotecas, o “lucro” € a satisfacao dos usuarios,
e advém de um bom atendimento.

Para contextualizar o servico de atendimento ao usuario, € necessario antes
dar o conceito do que possa ser uma biblioteca tradicional.

Pode-se dizer que uma biblioteca tradicional € uma organizacao aberta, pois
se acha inserida no meio ambiente que a cerca, influenciando-o e, ao
mesmo tempo, sendo influenciada por ele, composta de funcbes e
atividades relacionadas com a formagdo, desenvolvimento e organizacdo de
colegBes (fungdes meio), produzindo produtos e servigos que satisfacam as
necessidades informacionais de seus usuarios (MENDONGCA, 2006, p. 225).

O servigo oferecido nas bibliotecas como apoio na resposta as duvidas dos
usuarios caracteriza-se como Servico de Referéncia, SR, e tem a frente o
bibliotecario de referéncia.

O especialista do SR, bibliotecario de referéncia, apareceu e ganhou
destaque na metade do século XIX, com a expansdo da educacdo e o
incremento da indudstria editorial. A esse advento os bibliotecarios
responderam com mais catélogos de assuntos, sistemas de classificagdo e
ajuda pessoal. Ao mesmo tempo, mudangas nas praticas educacionais
exigiam que mais estudantes usassem as bibliotecas das faculdades para
realizar suas pesquisas. Como o nivel educacional geral da populagéo
subiu, mais pessoas vieram para as bibliotecas publicas locais para usar as
colecdes. Porém, estas pessoas ndo estavam habituadas com o uso de
bibliotecas, havia necessidade de um intermediario entre 0s usuarios e as
colecdes das bibliotecas. Este intermediario era o bibliotecario [...] (SILVA,
2000).

Para o bibliotecario, o Servico de Referéncia pode ser concebido como um
processo de tomada de decisdo e um processo clinico de informagédo, em que
bibliotecario e consulente sdo colocados frente a frente, “englobando desde a
andlise da natureza dos problemas do usuario até o fornecimento de informacdes
capazes de solucionar estes problemas” (MENDONCA, 2006, p. 232), constituido de
trés etapas decisoOrias: a compreensdo da questdo de referéncia, a busca e o
fornecimento da resposta (MARTUCCI, 1998).

Conhecida em grande parte das bibliotecas como servigo de atendimento ao
usuario, essa atividade veio a se transformar, assim como tantas outras, devido ao
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fendmeno da globalizacéao.

As mudancas advindas com a sociedade da informac&do provocaram
substanciais altera¢cdes nos habitos de uso da informacdo no dia-a-dia do
cidad&o brasileiro, quer na sua vida pessoal, quer no desenvolvimento de
sua carreira profissional, impulsionando as organizacdes para a busca de
um processo de modernizagdo de suas estruturas e maior agilidade na
prestacdo de servicos & comunidade usuéaria (CORTE, 1999, p. 241).

Nesse ambiente de transformacdo, houve a evolucdo das bibliotecas
tradicionais para as bibliotecas hibridas. Além do acervo fisico, disponibilizam
também o acesso a documentos eletronicos. O conceito de hibridismo surge pela
demanda dos usuérios de acesso presencial e virtual as informagdes.

Os usuérios das bibliotecas académicas brasileiras, categorizados em “off
campus, 0S remotos e 0S presenciais”, precisam ter acesso a fontes néo
convencionais, para satisfazer as necessidades especificas de informacao,
ao mesmo tempo em que '[...] ttm necessidade do contato com as
bibliotecas convencionais e seus recursos para facilitar e concretizar suas
pesquisas locais”. Surge o conceito de biblioteca hibrida, que reflete o
estado de transicdo de uma biblioteca que nédo é totalmente tradicional,
apresentando, também, caracteristicas de uma biblioteca digital,
considerado '[...] o mais adequado para satisfazer as atuais necessidades
informacionais de transicdo pelas quais as bibliotecas convencionais vém
passando (MENDONCGCA, 2006, p. 228).

Em um periodo de estabelecimento das redes no setor comercial, com o
surgimento dos servigos eletrénicos, a biblioteca também foi tomando dimensdes
semelhantes para designar a pratica da disseminagdo da informacao eletrénica:
bibliotecas sem paredes, bibliotecas em rede, bibliotecas virtuais. Dispararam-se
entdo os servicos em rede, colaborativos, cooperativos. Bastava usar a Internet para
maximizar o cadastro de itens informacionais na decorréncia da interagdo de dados
online.

Em decorréncia deste meio ambiente que se transforma cada dia com
rapidez cada vez maior e com o propdésito de atender as necessidades dos
usuarios, acompanhando a mutacdo ocorrida na sociedade, imposta pelos
avancos cientificos e tecnoldgicos, a biblioteca tradicional convive com o
surgimento de outro tipo de biblioteca, a biblioteca virtual, conectada a rede
e atendendo a uma gama de usuarios superior a da biblioteca tradicional,
haja vista ndo se prender a limitagbes impostas pelo tempo e espaco.
(MENDONGA, 2008, p. 225).

O processo de transferéncia de conhecimento e de informagbes tem
direcionado, também, as bibliotecas a um novo desempenho e ao estabelecimento
de interfaces compativeis com a dindmica das organiza¢gfes e dos individuos. Ao
longo dessas transformacdes, as funcbes das bibliotecas tém passado por
mudancgas significativas, em sua estrutura e na utlizagdo dos recursos
informacionais.

Na busca pela qualidade, pela reducdo de tempo e pela precisdo dos
servicos, através de uma atuacdo dinamica, como organismos prestadores de
servicos de informacao, as bibliotecas procuram atender de forma rapida e precisa a
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demanda de sua clientela. Dentre as urgéncias das modificacdes, uma tendéncia
para agilizar o atendimento é o uso do mecanismo de conversa em tempo real
(Internet Relay Chat) ja colocado em pratica em varias bibliotecas pelo Brasil, com
boas experiéncias registradas na literatura cientifica.

3 Metodologia

A instituicdo pesquisada foi a Biblioteca da Universidade Federal de Lavras,
localizada no sul de Minas Gerais, e fundamentou-se nas seguintes caracteristicas:

Em consonancia com as teorias de Vergara (2006), de Yin (2010) e de Cervo,
Bervian e Silva (2007), esta pesquisa caracteriza-se quanto ao tipo (qualitativa),
quanto aos fins (exploratdria) e quanto aos meios de investigacéo (estudo de caso).

A pesquisa € qualitativa ao passo que procura investigar os fendmenos
organizacionais pela perspectiva do conhecimento intersubjetivo e compreensivo.
Isto é, da analise das experiéncias e das necessidades sociais (SILVA; GODOI;
BANDEIRA-DE-MELLO, 2006), da visdo ampla e complexa da realidade social e de
ter o ambiente e o0 pesquisador como fonte e instrumento chave na pesquisa
(SOUZA, 2002, p. 42).

A investigacdo € exploratoria, quando se tem pouco conhecimento sobre o
problema a ser pesquisado, isto é, na concepc¢édo de Cervo, Bervian e Silva (2007, p.
63), ndo pretende testar hipoteses, mas restringe-se a definicdo de objetivos para se
ter uma nova percepcao de certo fenbmeno ou descobrir novas idéias sobre ele, € o
estudo feito pela experiéncia e pressupde posteriores pesquisas.

O estudo de caso é o tipo de andlise mais utilizada nos estudos
organizacionais, algo que gera polémica quanto a sua cientificidade. Segundo
Vergara, 2006, p. 49, “estudo de caso é o circunscrito a uma ou poucas unidades,
entendidas essa como pessoa, familia, produto, empresa, Orgao publico,
comunidade ou mesmo pais. Tem caréater de profundidade e detalhamento. Pode ou
nao ser realizado em campo.”

Quanto aos procedimentos adotados para a realizagédo deste estudo de caso,
foram o levantamento bibliografico e a observacao assistematica.

O levantamento bibliografico ou pesquisa bibliografica procura explicar um
problema a partir de referenciais teoricos publicados em documentos (artigos, livros,
dissertagbes, teses, avulsos, boletins, jornais, revistas, pesquisas, material
cartografico), materiais audiovisuais (filmes, fitas, cd's e dvd's) e em meios de
comunicacao (Internet, radio, televisao).

A observacao é usada em grande parte das pesquisas comportamentais e de
marketing, caracterizada nesse estudo como assistematica: “também chamada
espontanea, informal, simples, livre ou ocasional, caracteriza a observacdo sem o
emprego de qualquer técnica ou instrumento, sem planejamento, sem controle e
sem quesitos observacionais previamente elaborados” (CERVO; BERVIAN; SILVA,
2007, p. 31).

O estudo é de carater prospectivo. Fez-se uma analise dos fatores
motivacionais que sdo influentes na dindmica interna do “modus vivendi’
organizacional da instituicdo foco do estudo. Nao pretende ser avaliativo, muito
menos estratégico, mas parte de um processo de planejamento a ser estruturado.
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4 Resultados e discussdes

As bibliotecas universitarias, como organizacbes que agregam pessoas e
tecnologias num ambiente académico voltado para suprir as necessidades de seus
usuarios, tende a mudancas cada vez mais proximas de sua realidade, advindas de
pressbes e reagbes Iimpostas pelo ambiente empresarial, ocorridas pela
globalizacéao.

A necessidade de planejar-se para amenizar os erros advindos de uma
proposta de adequacéo de novas tecnologias em um processo construido e estatico,
no caso do Servico de Referéncia tradicional, tem sido visto na literatura cientifica e
registrada como uma espécie de contingéncia, de “antecipacdo de movimentos de
mercado e de tendéncias tecnoldgicas”, como uma forma estratégica de encarar 0s
problemas empresariais, “de uma perspectiva futura de sobrevida da instituicdo, sua
possivel sobrevivéncia no futuro, sua capacidade de adaptagdo a um meio ambiente
em constante mutacdo, que oferece desafios a cada instante, impondo
comportamentos e ditando novas regras gerenciais” (TARAPANOFF, 1995, p. 26).

Nesse sentido, a analise dos resultados dessa pesquisa baseia-se na teoria
de Turban, Rainer e Potter (2003, p.10) dentre varias abordagens do que venha a
ser essas pressfes e reacdes como forma de analise do ambiente interno, levando
em conta pontos importantes para que se possam tomar as decisdes futuras quanto
a uma adocao de tecnologia no propadsito para o estudo em questao.

4.1 Pressdes

A visdo atual de organizacdo segue 0s principios da empresa de alto
desempenho, em que a Tl pode ter um papel fundamental na resolu¢cdo dos
problemas da vida real desses ambientes. Nesse contexto de potencialidades e
limitacbes impostas por um mercado repleto de desafios, torna-se necessario a
identificacdo dos pontos de pressao e as reacdes organizacionais a eles. No caso da
Biblioteca da UFLA, como um 6rgdo publico e que esta vivendo um momento de
investimentos por parte do Governo Federal na é&rea de educacgdo, torna-se
indispensavel esses apontamentos com vistas ao planejamento a curto e longo
prazos. Seguindo essa linha de raciocinio, é interessante a analise a luz dos estudos
organizacionais e dos impactos advindos do uso da Tl nos negdcios, situar o atual
estado da biblioteca e as propensdes ambientais através de inferéncias que,
adaptadas para o caso em discussdo, podem subsidiar a administracdo na tomada
de decisao futura de implantacédo do Servico de Referéncia Virtual (SRV).

No site da Biblioteca da UFLA existem varias formas de interacdo (redes
sociais e outras), com o objetivo de informar e de atender os usuarios nas suas
necessidades de informacdo. O relacionamento com o usuario, no caso, com a
comunidade académica que faz uso da biblioteca, tende a ser ampliado quanto a
sua natureza e ao seu dominio, que passa a ser nao apenas fisico, mas também
virtual. A pressa do dia-a-dia e a utilizacdo da Internet na resolucado de problemas
financeiros, domésticos e profissionais faz com que o0 seu uso na biblioteca seja
essencial, facilitando a vida do usuario, que nao precisa de “estar 14", “ir I&” no prédio
da biblioteca e receber as instrucdes no balcao de atendimento.
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A forca de trabalho tem se tornado diversificada, ndo mais especializada.
Esse fator € visto no ambiente da biblioteca universitaria, onde servidores,
funcionarios e estagiarios interagem para a solucdo de varios problemas numa
amplitude de atividades das mais diversas. Onde h& deficiéncia de mé&o-de-obra e
grande demanda por tal servico, ha um remanejamento temporario de pessoal que
aprendem a convivéncia em grupo e a ter independéncia na execucao de tarefas,
que noutro tempo poderia estar segregada a um pequeno contingente de pessoas.
Com a escassez de servidores para reposicdo das vagas advindas de
aposentadorias, substituicdo dos terceirizados e da insuficiéncia de contratacdo de
novos técnicos administrativos nas universidades publicas, a situagdo néo favoravel
permite que, pela necessidade a inovacao organizacional seja colocada em pratica.

A cultura da informacao a tempo e a hora que os clientes estdo implantando
nas politicas de e-commerce parece atingir os patamares do setor de servicos,
independentemente dos fins para os quais foram criados (financeiros ou nao),
principalmente os setores que atendem ao publico. Nessa situacdo, o setor
educacional inclusive, que tem recebido jovens de todos os tipos e classes (no caso
das universidades federais mais ainda, por causa do REUNI) tem se preparado para
atender a demanda de seu alunado, cada vez mais exigente por um servico de
qualidade e que atenda as suas expectativas de atendimento. Na biblioteca da
UFLA, o que se nota é que o perfil dos atendentes tem mudado de acordo com as
perspectivas do seu publico interno, apesar da falta de pessoal suficiente que supra
a demanda pelo servico de atendimento. Infelizmente, essa maratona de
atendimento para suprir 0 pouco contingente de pessoal trabalhando no Servi¢o de
Referéncia pode nao trazer boas consequéncias ao bem-estar dos atendentes, pelo
fato de aumentar a ocorréncia de stress e de doencas psiquicas.

Os avancos da Tl tém oferecido aos clientes uma gama de informagfes que
Ihes possibilitam saber das novidades tecnologicas com mais rapidez e dar
preferéncia ao que ha de mais novo em termos de facilitar a vida, em todos os
aspectos. No caso da biblioteca universitaria, 0 estudante estd sempre aguardando
maquinas novas, softwares interativos. Porém, nem sempre a instituicdo esta apta a
suprir essa necessidade de imediato, pois, os padrées de qualidade se elevam e os
custos mais ainda. A resposta a essas questdes ndo acompanha a velocidade das
mudancas, e grande parte dos 6rgdos publicos existentes no pais ndo possuem
aparatos de hardware nem de software que sejam compativeis com o volume de
servico que demanda a populacdo. Com o surgimento do REUNI, as bibliotecas
publicas federais receberam do governo incentivos financeiros com investimentos
em equipamentos eletrénicos para as universidades participantes do programa. Na
biblioteca da UFLA existe uma quantidade expressiva de computadores no
laboratorio de informética e de terminais de busca informatizada ao acervo, mas,
com o tempo, ficam defasados pelo uso.

A Internet tem aumentado exponencialmente a quantidade de informacdes
circulantes em todos os lugares, nos niveis pessoais e profissionais, e os dirigentes
se vém confrontados por essa nova premissa. Além de ter que desempenhar uma
lideranca eficaz ou pelo menos plausivel, deve possuir o conhecimento adequado
para a tomada de decisdes em situacdes muitas vezes antagdnicas, 0 que o leva a
um nivel de obrigatoriedade de saber além do que lhe é de praxe. Ou seja, a
situacdo os obriga a ser coerentes e logicos, algo muito dificil de aplicar no setor

7



Semindrio
MNacional de
Biblistecas
Universitirias

=
=
=
w
=
=

publico, pois, a administracdo desse tipo de instituicdo envolve questdes externas
(politicas, econdmicas e sociais) que muitas vezes fogem ao controle do que esta a
frente, num patamar bem mais amplo de sua atuacao.

As empresas modernas se preocupam com as questdes sociais que envolvem
seus funcionarios, que vao desde o esclarecimento quanto a sua saude fisica e
mental até ao estimulo de praticas de empregabilidade democraticas e inclusivas.
No caso genérico das bibliotecas, ha a manipulacdo de materiais que sao
prejudiciais e que ao longo do tempo podem comprometer a integridade fisica de
grande parte de seus funcionarios, tais como dores localizadas, LER, problemas de
articulacéo (varizes), respiratérios (alérgicos) dentre outros. H4 essa preocupacao na
biblioteca da UFLA, apesar do carater insalubre de um ambiente rodeado de papéis
e de livros conglomerados, o que é natural a atividade bibliotecon6mica. Os
servidores e funcionarios sao orientados a circulacéo fisica de tempos em tempos e
a manifestarem algum incbmodo na inadequacdo de mobiliario, instalagbes e
aparatos tecnoldégicos ineficientes.

O acesso livre a Internet tem feito com que empresas no mundo todo revisem
suas formas de seguranca contra ameacas externas advindas do mau uso das
ferramentas de TI. Alguns dilemas éticos como 0 monitoramento pelas empresas aos
e-mails privativos dos funcionarios e a sites visitados, a substituicdo da méo-de-obra
por sistemas automatizados para fins de aumento na produtividade e de economia
com gastos de pessoal, o uso do MSN ao invés do telefone para realizar pequenas
tarefas, estabelecimento de regras e politicas de controle para minimizar os erros e
esperdicios em informatica (padrbes para aquisicdo de sistemas e equipamentos de
informatica) podem ser citados como exemplos da amplitude que envolve a questao
da ética dos Sistemas de Informacédo. Exemplo pratico do que tem acontecido no
ambiente geral da UFLA e também da biblioteca é por ocasido da aquisicdo de
dispositivos de informatica (hardware e software), o setor de compras faz exigéncias
formais como requisitos para prevencdo de erros, uma justificativa registrada
relatando os motivos da solicitacdo, definicbes técnicas de padrdo do produto e
pesquisa dos precos junto a fornecedores de tudo o que sera adquirido.

4.2 ReacOes

O uso dos Sistemas de Informacdo nas organizagfes tem sido relacionado
com a otimizacado de atividades que se interrelacionam para maximizar os ganhos e
eficiéncia na realizacao das tarefas cotidianas. Estrategicamente, podem ser usados
para obter vantagem competitiva e para melhorar o negoécio. Ao se pensar na
implantagdo do SRV, a biblioteca esta agindo como uma empresa que quer melhor
atender a seus clientes. Servicos de CRM (Customer Relationship Management)
comercializados na Internet incluem o atendimento online via chat. Aplicacdes de BI
(Business Inteligence) com o Benchmarking poderdo ser usadas como base de
investigacdo para viabilidade estratégica, ao passo que subsidiara um aparato de
informacdes sobre os usuarios da biblioteca, as quais poderdo servir de insumos
para adocdo de estratégias de marketing. Também serd uma medida de contencéo
de riscos, através da qual a biblioteca podera basear-se nas experiéncias de outras
bibliotecas para avaliar o empreendimento e fazer previsbes. “As organizacbes
procuram implementar sistemas que possam impactar positivamente suas
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operacdes, garantir seu sucesso ou sobrevivéncia” (TURBAN; RAINER; PORTER,
2003). Com a adocao da Tl na implementacao do Servigo de Referéncia, a biblioteca
da UFLA contara com a experiéncia de colocar em funcionamento o atendimento
virtual, com a instalacdo de um software de comunicacao via chat em seu site.

A introducéo da Tl implica mudanca organizacional, abrangendo a cultura e a
forma de realizacdo das atividades de uma biblioteca. Essa adocao pode exigir
pequenas modificacdes e ajustes na instituicdo ou até mesmo uma reelaboracéo dos
processos ja existentes para a obtencdo de uma melhor qualidade do atendimento. A
melhoria continua e a reengenharia do trabalho, no caso da aplicacdo da Tl para a
implementagdo de um servico consolidado de atendimento s&o essenciais para a
inovacao, seja ha estrutura ou na forma de administrar de uma empresa. Como parte
do redesenho dos processos de negdécios, 0os gerentes tem oferecido autonomia
para suas equipes na execucao das tarefas e para tomar decisdes, e desta forma
estabelecendo a cooperacdo entre os funcionarios. A cultura das “learning
organizations” tem feito com que muitas empresas, pela propria dindmica do servico
acabem por estimular esse tipo de conduta, o caso verificado na Biblioteca da UFLA.
A aprendizagem se constréi no dia-a-dia pela curiosidade de saber algo novo. A
biblioteca, além de pertencer a uma universidade, que pela natureza institucional
requer renovacdo constante, na administracdo atual (gestdo 2008-2012) tem
recebido incentivo de revisdo continua das rotinas e feito modificagbes com vista a
reestruturacdo de divisdbes e setores, numa espécie de rodizio funcional, onde
servidores e funcionarios acabam por ter ciéncia de um pouco de cada area no todo
institucional (ex.: servigcos técnicos, atendimento ao usuario, desenvolvimento de
colecdes).

Como caracteristica da Administracdo participativa, que € considerada uma
forma emergente de gestdo, a biblioteca tem como base das decisdes e da
resolucao de problemas uma Comissao Técnica consultiva para debater questdes no
entorno da organizacédo. Cada chefe de setor apresenta suas sugestoes, que por vez
foram adquiridas por meio de consulta aos proprios servidores de sua equipe, pelas
exigéncias que cada coordenadoria de servicos tem das demandas por parte dos
usuarios e também do sistema de informacéao local. Reunides periddicas séo feitas a
fim de dar orientagbes aos servidores nas situagbes emergenciais, na falta de
direcdo para solucbes imediatas. Ha colaboracdo entre os setores, de forma
sistematica, em que cada servi¢o a ser executado depende das a¢bes preconizadas
no setor de ligacdo ao qual esta relacionado. Essas atitudes s&do vistas como
emancipatorias, dando certa autonomia para a realizacdo das tarefas de forma a
atender os requisitos de qualidade e de bom atendimento. A postura das
organizacfes que aprendem se faz jus também nesse tipo de atitude: “todos os
membros da empresa moderna devem ter espirito critico, ganhar espaco e
necessitam atuar em prol da equipe, com conhecimento especifico e compartilhado
[...]” (OLIVEIRA, 2006, p. 22).

A Biblioteca da UFLA possui para automatizacdo do acervo o Sistema
Pergamum feito pela PUCPR, que é integrado nas suas varias tarefas e também no
intercambio de dados via Internet da catalogacéo de informacdes descritivas dos
documentos a serem incorporados no acervo. As instituicbes participantes desse
compartilhamento fazem parte da Rede Pergamum, como um grande repositorio de
dados, e mediante senha, deles fazem uso ao exportar os dados da rede para a
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planilha do sistema local. Esse software € considerado atualmente um dos melhores
em termos de gqualidade e de objetividade especificos para as bibliotecas nas
complexidades de cada servico de informacdo que compde o todo organizacional,
inclusive para o usuario com a utilizacdo de uma interface de facil manuseio na
busca automatizada do acervo.

5 Conclusao

Apesar do recente avanco em termos de crescimento das universidades
publicas no pais, é notéria da sociedade brasileira a falta de incentivos por parte do
governo a projetos no tocante a implantacdo e desenvolvimento de centros culturais
e bibliotecas publicas. No servigo publico federal, h4 uma tendéncia de satisfazer o
provedor dos recursos (governo) na realizacdo das acbes de atendimento a
populacdo de forma generalizada para atender a exigéncia de cumprimento de
metas de gestdo e de registrar indicadores de desempenho. E conhecida do publico
a burocracia que envolve esse setor, principalmente no que se refere a servigos. A
morosidade dos processos e a demora no feedback aos clientes sdo marcas
intrinsecas desse tipo de atividade, que existe para satisfazer as necessidades
sociais basicas. Em detrimento disso, as empresas publicas de servigcos tem por
objetivo principal atender o que |Ihe € de dever por solicitacdo, ao invés de aproveitar
a oportunidade de crescimento de mercado de marketing para se estabelecer como
organizacéo diversificada, que acompanha as modernas estruturas de negdécios.

A biblioteca universitaria e publica, como parte de uma instituicdo de pesquisa
que visa a inovacdo produtiva e de conhecimentos, vé-se rodeada de fatores que
impulsionam 0 seu constante crescimento ou a sua permanéncia como 0rgao de
apoio estavel. Algumas caracteristicas pontuais de gestdo e de politicas publicas,
como rotatividade de diretoria (e de projetos), insuficiéncia de capacitacdo e de
treinamento, falta de equipamentos e de pessoal, racionamento de recursos
financeiros, dentre outros, tem colocado o servico de informacdo como uma
necessidade de trajeto no ambiente universitario. Com as modificagdes no mundo
dos negocios pela agregacdo de um conjunto de a¢gdes que visam a competitividade
e a satisfacdo do cliente, a visdo holistica de biblioteca reine um composto de
organizacdo inovativa de equipes colaborativas que interagem com tecnologias
emergentes para oferecer todo um aparato de modernidade a seu usuéario, com a
adocdo de sistemas integrados e de redes cooperativas de informacdo, do
estabelecimento de midias sociais, blogs e sites corporativos, que podem ampliar a
visdo dos profissionais da informacédo quanto ao futuro do Servico de Referéncia e
exemplificar o que h& de mais novo aplicado a area de Biblioteconomia e Ciéncia da
Informacao.

A perspectiva para a biblioteca da UFLA € de se adaptar a tecnologia de
forma consciente, e nédo abster-se ao risco da mudanca em um novo
empreendimento.

Nas bibliotecas universitarias, o uso das novas tecnologias deve ser feito para
atender as demandas de seus usuarios e da comunidade universitaria, que
necessitam de servicos que melhorem o dia-a-dia académico na busca de
informacdes de forma rapida e eficaz. Como se tem visto na BU/UFLA, no
atendimento fisico ou na participacdo dos usuarios nas midias sociais, 0 caminho &
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para frente, ndo se pode ficar a margem das mudancas tecnoldgicas, perante as
pressbes e reacdes de mercado. Espera-se que o trabalho em questdo venha
desenvolver o senso critico dos gestores que estiverem a diante da organizacao
Biblioteca da UFLA em qualquer tempo e que venha apontar um projeto de
efetivacdo do que possa ser um passo inicial para a implantacdo na pratica do
Servigco de Referéncia Virtual pela Coordenadoria de Recursos Tecnoldgicos em
parceria com a Coordenadoria de Servicos aos Usuarios.
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